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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo general promover un plan de mejoramiento en la
calidad del servicio al cliente mediante la asignacién de roles y reorganizacion de horarios de
trabajo del personal de ventas, para aumentar la retencion al cliente en el Autoservicio El Creador
Baby. .La metodologia empleada incluyd encuestas de satisfaccion a clientes, entrevistas al
personal, observacion directa de la dinamica de atencion y analisis de resultados cuantitativos.
Encontrando aspectos criticos en el proceso de atenciéon y venta, como la disposicion de los
asesores de venta, los tiempos de seleccion de productos y la resolucion de inquietudes, esto llevod
hacer una asignacion del roles del personal del area de ventas de acuerdo con su experiencia y
conocimiento en areas especificas, asi mismo la reorganizacion de los horarios de trabajo para
darle mayor descanso al personal, tiempo en familia y bienestar. se logr6é una organizacién mas
eficiente, con tareas definidas y personal mejor distribuido de acuerdo a sus capacidades. Ademas
de una mayor motivacion del personal, productividad laboral, incidiendo en una mejor respuesta
al servicio, las venta y la satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: servicio al cliente, Horarios de trabajo, ventas, roles laborales, Motivacion



1. Problematica abordada en la practica

La calidad del servicio al cliente se fundamenta en la adecuada asignacion de roles
y funciones dentro un establecimiento comercial, esto permite tener una organizacion
ordenada y eficiente sobre las responsabilidades y tareas de cade miembro del equipo,
permeando en el buen funcionamiento y la atencion de los clientes. Cuando hablamos de
empresas comerciales los roles que se desarrolla en el servicio al cliente tiene una funcion
importantes y de valor en la experiencia de compra del cliente, que tenga una de manera
agil estructurada (Sanchez, 2024).

Las propias funciones dentro del servicio al cliente hacen que las funciones queden
delimitadas dentro del equipo de trabajo, y es ahi donde se comienzan a gestionar los
recursos y el tiempo. La interaccion entre los diferentes roles permite potenciar una
atencion al cliente coherente y al mismo tiempo en linea con los objetivos del
establecimiento. Las funciones por tanto se desarrollan de acuerdo a estrategias
previamente fijadas en la busqueda de las expectativas del consumidor (Vergaray et al.,
2023).

Cuando los componentes de un equipo saben perfectamente cudles son sus
funciones y las llevan a cabo con normalidad, se produce una situacion de orden que facilita
el contacto con los consumidores. La segregacion de responsabilidades hace que los
consumidores reciban respuestas rapidas y precisas, lo que mejora su percepcion del
servicio. Un flujo de la atencion agil disminuye los tiempos de espera y las confusiones
verbales, de modo que la atencion al consumidor es més satisfactoria (Delgado & Bazén,
2021).

También es cierto que la especializacion de los integrantes del equipo en tareas que
tiene que realizar cada uno de ellos hace que la calidad del servicio aumente, y ello deviene
confianza y fidelizacion en los consumidores; crea un ambiente de compra comodo y
amigable que lleva a la recomendacion del servicio. Por ultimo, una perfecta formulacion
de las funciones minimiza los errores operativos, optimiza la eficiencia y evita reprocesar
tareas que afecten la experiencia del consumidor (Ponce et al., 2022).

Pero, a partir de la anterior argumentacion, De acuerdo con la investigacion de
Ponce et al. (2022), la falta de una distribucion de las 4reas de una empresa puede generar

problemas de tipo mensurables como baja de la productividad, aumento de los tiempos de



atencion y decrecimiento de la satisfaccion del cliente. La investigacion conducida por
Manay (2021) apunta a que empresas con mala organizacion interna pueden perder hasta
un 30 % de su eficiencia operativa a causa de reprocesos y falta de coordinacion.

Siguiendo esa linea, el autor Guasti & Sanchez (2025) argumenta que cuando se
producen esas situaciones, el 60 % de los trabajadores en situaciones de desorganizacion
manifiestan mayores niveles de estrés, lo que repercute erroneamente en su rendimiento.
Tipicamente, se ven influenciadas areas como ventas atencion al cliente, logistica y
administracion, generandose retrasos en la atencidn a clientes y errores en las cargas de
inventarios.

Autoservicio El Creador Baby es un establecimiento comercial ubicado en el
municipio de los cérdobas que busca brindar a sus clientes una experiencia de compra agil
y satisfactoria. Su oferta de productos esta pensada en cubrir las necesidades diarias de la
comunidad, combinando un inventario variado, conscientes del entorno competitivo actual
trabaja de manera constante para adaptarse a las demandas de un mercado en constante
cambio.

Actualmente la empresa viene presentando problemas en el manejo de su personal,
al parecer los trabajadores estdn desinformando a los clientes y direccionandolos mal al
momento de vender los productos. Los clientes afirman que se sienten confundidos y
desorientados en la mayoria de las veces porque no les explican las funcionales del
producto a detalle que estan preguntando, tampoco les dan precios que corresponden a los
productos. Esto ha estado generando inconformidades a los clientes, socavando una mala
experiencia, de manera que los usuarios salen del sitio sin comprar, y no terminan
regresando.

Por lo tanto, el objetivo de este plan de mejora es Promover un plan de
mejoramiento en la calidad del servicio al cliente mediante la asignaciéon de roles y
distribucion de horarios de trabajo para aumentar la retencion al cliente en el Autoservicio
El Creador Baby. Este trabajo beneficiara de forma directa a la empresa, ya que una
atencion mas organizada y profesional permitird aumentar la fidelidad de los clientes
frecuentes, reducir las quejas, mejorar el clima laboral entre los vendedores y, en
consecuencia, incrementar las ventas mensuales y la reputacion del negocio. Ademas, con

personal capacitado y con funciones claras, se optimiza el tiempo de atencion y se fortalece



la imagen del autoservicio como un comercio confiable y eficiente. Pregunta problema:
(Como la designacion de roles y la reorganizacion de horarios, del personal de ventas,
pueden impactar positivamente en la calidad del servicio al cliente en el Autoservicio El

Creador Baby?

2. Objetivos
2.1 Objetivo general

Promover un plan de mejoramiento en la calidad del servicio al cliente mediante la
asignacion de roles y reorganizacion de horarios de trabajo del personal de ventas, para

aumentar la retencion al cliente en el Autoservicio El Creador Baby

2.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar el proceso operativo actual que cumplen los trabajadores del area de
ventas de la empresa Autoservicio El Creador Baby para identificar capacidad en
términos de productividad, gestion del tiempo y conocimiento especializado.

e Evaluar la percepcion de los clientes frente a los servicios recibido en la empresa
Autoservicio El Creador Baby para conocer a detalle las falencias del servicio
prestado.

e Hacer un redisefio de las funciones y horarios del personal de venta de acuerdo con
su perfil profesional para potencializar su desempefio dentro de Autoservicio El

Creador Baby y reducir costos de mano de obra.



3. Sustentacion teorica de la pregunta
3.1 Servicio al cliente en empresas de miscelaneas y autoservicios

El servicio al cliente en empresas de venta al detal, como miscelaneas y
autoservicios, representa un pilar clave para generar valor y garantizar la lealtad del
consumidor. Este tipo de establecimientos, caracterizados por ofrecer multiples categorias
de productos en un mismo punto de venta, dependen en gran medida de la percepcion que
el cliente tenga del trato recibido, mas alla del producto como tal. La literatura en marketing
de servicios Alcazar et al. (2021) afirma que una experiencia agradable, rapida y empatica
es un factor decisivo en la intencioén de recompra. Esto cobra especial relevancia cuando se
compite con negocios informales o grandes cadenas, en donde los precios pueden ser
similares. Por lo tanto, la diferenciacion se logra brindando atencién coherente con las
necesidades del cliente, escuchando, resolviendo dudas con claridad y creando un ambiente

donde el cliente se sienta valorado desde su llegada hasta su salida.

3.2 Atencion personalizada y rol del vendedor

La atencion personalizada es un componente esencial dentro de la experiencia de
compra, sobre todo en contextos donde el cliente necesita orientacion para encontrar el
producto que mas se ajuste a sus necesidades. En este escenario, el vendedor deja de ser un
simple intermediario y pasa a desempefar el papel de asesor. Segin Arturo (2023), una
venta efectiva no solo implica ofrecer un articulo, sino acompafiar al cliente en su decision
con empatia, conocimiento y claridad. La actitud, disposicion y capacidad del personal para
conectar con el cliente impactan directamente en la tasa de conversion y en la percepcion
general del establecimiento. Negocios que no cultivan este tipo de atencion corren el riesgo

de perder compradores que priorizan sentirse bien tratados, incluso por encima del precio.

3.3 Percepcidn del cliente y calidad del servicio

La percepcion del cliente se construye a partir de multiples interacciones y se
consolida como una evaluacion emocional del servicio recibido. Parasuraman, Haro &
Quimis (2024) explican que esta percepcion se basa en cinco dimensiones clave: fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Cada una de estas



dimensiones debe ser cuidada meticulosamente para asegurar una experiencia positiva.
Cuando los clientes sienten que sus necesidades son comprendidas, sus tiempos respetados
y sus expectativas superadas, desarrollan vinculos con la marca que trascienden la simple
compra. Sin embargo, una mala atencion, demoras injustificadas o personal poco
capacitado pueden deteriorar esa relacion y llevar al cliente a buscar alternativas. Por eso,
conocer como es percibido el servicio desde la voz directa del cliente permite identificar

fallas, mejorar procesos y crear estrategias centradas en la satisfaccion y retencion

3.4 Formacion y productividad laboral

La formacion continua del personal en areas como atencion al cliente, manejo de
objeciones y conocimiento de productos es determinante para elevar los estandares de
servicio. Chan et al. (2021) sostiene que una fuerza laboral sin entrenamiento se convierte
en un riesgo para la imagen de la empresa y disminuye significativamente la eficiencia. La
capacitacion fortalece la confianza del trabajador, reduce los errores y mejora el ambiente
laboral, creando una cultura organizacional orientada a resultados. Un equipo bien
preparado es mas productivo, mas resolutivo y transmite mayor seguridad al cliente.
Ademas, la capacitacion constante permite adaptarse a cambios en el mercado, nuevas
tendencias de consumo y retos operativos, lo que se traduce en mejores experiencias de

compra y mayor fidelizacion.

La eficiencia operativa en el area comercial estd profundamente ligada al uso
adecuado del tiempo y a la correcta distribucion de tareas. ElI mal aprovechamiento de las
jornadas laborales, los tiempos muertos y la falta de planificaciéon inciden directamente en
la productividad del equipo. Cortés (2023) plantea que una organizacion eficaz es aquella
que mide y mejora constantemente su rendimiento a través de indicadores claros. En el
comercio minorista, esto se traduce en analizar cudntos clientes son atendidos por hora,
cuantos realizan una compra efectiva, y cuanto tiempo se invierte por cliente. Estas
métricas permiten tomar decisiones para optimizar la atencion, ajustar los turnos y mejorar
los procesos de venta. Una gestion eficiente del tiempo no solo mejora el flujo del servicio,
sino que también influye en la percepcion de rapidez y agilidad que el cliente valora

altamente.
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4. Metodologia
4.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion es cuantitativa y aplicada, dado que se busca promover
un plan de mejoramiento en la calidad del servicio al cliente mediante la asignacion de
roles, funciones entre el personal que labora en el area de ventas de la empresa Autoservicio
El Creador Baby. Asi mismo se describen los hallazgos relacionados con los aspectos
internos de operatividad del personal y la percepcion de los clientes frente al servicio

prestado por dicha empresa.

4.2 Técnicas e instrumentos

Para la recoleccion de informacion y hacer un reconocimiento de la situacion actual
de la empresa se utilizaron dos técnicas; La primera fue una revision de informacion de la
empresa relacionada con las ventas periddicas, el personal vinculado, funciones
desempefiada, horarios establecidos y otros aspectos asociados al personal que labora en el
area de ventas. Como segunda técnica tenemos la encuesta dirigida a los clientes mas
frecuentes de la empresa Autoservicio El Creador Baby, utilizando un cuestionario con

preguntas cerradas, en fisico. Para conocer la percepcion de los clientes frente al servicio.

4.3 Poblacion y muestra

La poblacion objeto de estudio est4 dividida en 2 tipos:
Como primero, estd la poblacion de los empleados, que corresponde a 8 trabajadores
incluyendo el personal administrativo y de ventas. La muestra estd conformada por los
empleados que son parte del area de ventas, esto equivale a 5 empleados, vinculados
directamente con la empresa y laboran en el punto de venta. Como segundo, esta la
poblacion de los clientes, el cual corresponde a unos 228 en la base de datos, pero se
seleccionan a 25, que son los mas concurrentes en las actividades comerciales al interior

de la empresa.
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4.4 Fases del proyecto

Fase 1: Diagnostico del estado actual del servicio y desempeifio del personal En
esta fase hace una revision de aspectos operativos relacionados con el talento humano
vinculado a la empresa, como funciones desarrolladas, horarios laborales, experiencia de
los asesores, nivel de conocimientos y productividad laboral, del area de ventas. La segunda
parte estd enfocada en evaluar la experiencia de los clientes frente a la atencion y los

servicio prestados en dicha empresa, obteniendo los datos a través de encuestas fisica.

Fase 3: Redisefio e intervencion para la mejora del servicio En esta fase se
definen las acciones concretas para resolver las problemadticas detectadas. Incluye el
redisefio de funciones segtn el perfil de cada trabajador, la asignacion eficiente de horarios
y responsabilidades, y la implementacion de un programa de capacitaciones continuas en
atencion al cliente, manejo de productos y técnicas de cierre de ventas. Esta intervencion

busca optimizar el rendimiento del equipo y aumentar la satisfaccion del cliente final.

5. Resultados.

5.1 Productividad Laboral:

El analisis de la capacidad productiva es abordado desde el desempefio y los
resultados alcanzados por el talento humano vinculados al area de ventas de la empresa
objeto de estudio, la cual cuenta con 5 asesores comerciales, con un promedio de
antigliedad de 2 afios. Para analizar la productividad se analizaron datos asociados a los
dias laborados, horarios asignados, turnos rotativos, conocimiento especializado y

experiencia, Asi lo muestra los datos de la tabla 1.
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Tabla 1. Tiempos de asignacion de horarios, dias y descanso.

Horas . Dias de q Horas .
Horario . Dias de Turnos Rotativos
Empleado Laborales por c Trabajo por Extra g
. Asignado Descanso (Si/No)
Dia Semana Mensuales

) 8:00 am. - .

Trabajador 1 8 4:00 p.m. 6 Domingo 6 No
Trabajador 2 8 9:90 am. - 6 Miércoles 10 Si
5:00 p.m.

. 10:00 a.m. ,
Trabajador 3 8 - 6:00 p.m. 6 Lunes 4 Si
Trabajador 4 7.5 ! 1300 a.m. 6 Martes 8 No

- 6:30 p.m.
Trabajador 5 7 12:00 p.m. 6 Jueves 5 No
- 7:00 p.m.

Los datos muestran que no se tienen definido unos dias en los cuales se autorizan
los descanso para el personal de ventas, cada trabajador tiene su descanso en dias
diferentes, lo que estd entorpeciendo la distribucion del personal, de acuerdo con su
demanda y dias de ventas con mayor movimiento, generando sobre carga laboral en
algunos trabajadores y en otros, tiempos de descanso mds prolongados, afectando la
dindmica de grupo y productividad laboral, viéndose afecta la atencion y respuesta al
cliente

Respecto a las horas extras y turnos rotativos se puede evidencia que algunos
asesores se exceden en horas extras de acuerdo con el promedio y que no todos los asesores
hacen turnos rotativos. Evidenciando una desigualdad de oportunidades y de ingresos
salariales extras para dicho personal, esto también puede estar afectando la empresa desde
los costos de mano de obra del personal

De lo anterior se puede ver que, la empresa esta operando con un sistema de
horarios desorganizado, que estd afectando la eficiencia en términos de tiempo,
productividad y recursos financieros; igualmente, la motivacion del equipo y la calidad del
servicio. La falta de una planificacion estructurada en la asignacion de turnos, el exceso de
horas extra en ciertos empleados y la desigualdad en la carga laboral estan impactando
directamente la operatividad del 4rea comercial. Se requiere una reestructuracion inmediata
para evitar una reduccion en la productividad y un deterioro en la calidad del servicio al

cliente.
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Con relacion al conocimiento y experiencia del personal de ventas, la tabla

siguiente muestra los aspectos evaluados en cada uno de los asesores.

Tabla 2. Evaluacion del Conocimiento y Experiencia del Personal de Ventas.

.. . Habilidad | Seguridad .
Conocimiento | Manejo de . Tiempo de o
. de Cierre en la . . | Capacitaciones
Empleado del Producto | Objeciones . ., | Experiencia : .
(1-10) (1-10) de Venta | Explicacion (Meses/Afios) Previas (Si/No)
(1-10) (1-10)
Trabajador 1 7 6 7 8 2 afos No
Trabajador 2 8 7 9 9 4 afios Si
Trabajador 3 6 5 6 7 2 afos No
Trabajador 4 5 4 5 6 6 afos No
Trabajador 5 4 3 5 5 1 afios No

Pese a que todo el equipo comercial cuenta con dos afos de antigiiedad promedio

en la empresa, difieren en temas de experiencia, encontrando personas con mas de 5 afios

de experiencia y algunos con un afo de experiencia, sin embargo, esto no tiene relacion

directa con las habilidades que tiene cada asesor en el conocimiento del producto, el manejo

de objeciones, la habilidad de comunicacion y cierre de ventas. Se encuentran entre el

grupo, como el caso del trabajador 1, con 2 afios de experiencia, muestran mejores

resultados en comparacidon con otros que tienen mayor tiempo. Por otra parte se puede ver

que el asesor que ha participado en capacitaciones tiene mayor habilidades , lo que se puede

concluir que la formacion técnica asociada con la actividad comercial y el desarrollo de

otras habilidades tiene mejores resultados en la relacion con el cliente y el cierre de ventas.

Aunque han acumulado experiencia, esta no se ha traducido de forma efectiva en el

desarrollo de competencias clave para el trato con clientes o la argumentacién comercial.

Tabla 3. Evaluacion de desempefio en productividad

Efectividad de la

TIEMPO
CLIENTES | CLIENTES QUE | venta en funcion de
EMELE DO ATENDIDOS COMPRAN los clientes que PROMEDIO P.O R
. CLIENTE (min)
atienden
Trabajador 1 25 10 40% 6 min
Trabajador 2 30 12 40% 5 min
Trabajador 3 28 9 32% 7 min
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Trabajador 4 24 6 25% 8 min

Trabajador 5 22 5 23% 9 min

Los datos de la tabla 3. muestran que el promedio de tiempo en atender a un cliente
es de 7. Encontrando en los extremos casi una duplicacion de tiempo, entre los que se
gastan 5 minutos y los que atienden en 9 minutos. Llevando a una mayor o menor
proporcion de clientes atendidos. La media de clientes atendidos es de 26 clientes. por cada
trabajador. Y de estos 26 clientes, continuando con la media, compran 8 clientes. es decir
que la efectividad en la venta en funcion del cliente no logra alcanzar el 31%. Datos que
muestran un porcentaje muy bajo en la efectividad tiempo de atencion y ventas efectivas..
Los mas efectivos en ventas son los trabajadores 1 y 2 alcanzan un 40%; y los menor
efectividad esta en el trabajador 4 y 5, 25% y 23% respectivamente. Lo que muestra una

correlacion negativa, a mayor tiempo con el cliente menor efectividad en ventas.

Otro aspecto para revisar son los tiempos improductivos que hay durante las jornada
laboral, son muy altos. Tomando la jornada laboral de 8 horas con un tiempo estimado de
480 minutos, y revisando los tiempos ocupados, se puede calcular que hay un tiempo
improductivo superior a 280 minutos por cada trabajador, lo que equivale a medio tiempo
de la jornada laboral. Sumando a este tiempo, las horas extras adicionales (ver tabla 1). El
costo de mano de obra es altisimo, no hay una relacion directa de efectividad entre los
clientes atendidos y los clientes que compran, entre los horarios establecidos a los
empleados y los momentos de mayor movimiento del negocio. Esto indican que no se esta
optimizando el tiempo del trabajador. Si bien no se puede esperar que haya clientes de
manera continua, este nivel de inactividad es alarmante. ;Qué hacen durante esas horas? Si
no estan atendiendo, ;se estan capacitando? ;Estan buscando maneras de atraer mas

clientes? Porque si no, simplemente estan perdiendo tiempo y recursos.
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5.2 Percepcion del cliente

Los siguientes hallazgos muestran la percepcion que tiene los clientes frente a la

atencion y el servicio prestado en la empresa Autoservicios el Creador Baby.

Atencion y Servicio

£Qué tan satisfecho esta con la asesoria 82?
0
recibida para encontrar el producto 25%
adecuado? L% 50%

£Qué tan satisfecho esta con la claridad y 8('5:
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Grafico 1Percepcion del servicio prestado

Los datos del grafico 1. muestran que la mitad de los encuestados estin muy
satisfechos con la asesoria, mientras que la otra mitad esta dividida entre satisfechos y
neutrales. No hay insatisfaccion reportada en este rubro. Con respecto a la claridad y
solucion de dudas, 30% se sintié muy satisfecho y el 20% satisfecho. No existen opiniones
negativas, pero la alta proporcion de neutrales sugiere oportunidad de mejora. Igual sucede
con la disposicion y amabilidad del personal, donde un 50% se encuentran insatisfecho y
el otro porcentaje es neutral.

Entre los puntos fuerte esta la asesoria recibida para encontrar el producto y servicio
y entre las oportunidades de mejora esta la claridad y efectividad en resolver dudas y la
disposicion del personal, sugiriendo que podria mejorar la comunicacion y actitud con los
clientes para lograr mayor empatia y efectividad con el cliente y resolver sus dudas e

inquietudes



16

Rapidez y eficiencia en la compra
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Grafico 2 Eficiencia en la Compra

Con respecto a los tiempos en ser atendidos, la categoria de “neutral” es alta 50%,
esto sugiere que la mitad de los clientes no tiene una opinioén positiva, ni negativa, frente
al tiempo de espera. No estdn molestos pero tampoco estan encantados; y el otro porcentaje
50% esta en el rango de insatisfaccion. Estos datos muestran un 4rea critica, no se
encuentran clientes satisfechos o muy satisfechos, viéndose una clara oportunidad de

mejora en la gestion de tiempos para ser atendidos.

Asi mismo la grafica muestra un porcentaje abrumador, 60% de clientes muy
insatisfechos y un 20% insatisfecho, con la rapidez en el proceso de adquirir el producto y
el otro 20% se declara neutral frete a la evaluacion de este proceso, indicando que hay cero
satisfaccion, siendo uno de los puntos mas débiles, esto puede indicar problemas graves en
el conocimiento del 4rea de ventas, informacion de existencias y la lentitud de la atencion.

Requiriendo una optimizacion urgente de esta parte del proceso.

De esto la agilidad en el pago es el unico punto donde se observa satisfaccion
significativa de los clientes, un 50% estan satisfechos y el otro 50% estan muy satisfechos

Este es un punto fuerte de la empresa, es altamente eficiente y agil en la fase final
del proceso de compra, el pago y la entrega.

5.3 Redisefio de funciones del personal de ventas

El redisefio de funciones fue elaborado teniendo en cuenta categorias especificas

de vendedores, establecidas con base en sus competencias, nivel de experiencia, formacion
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previa y desempeno identificado en el diagnostico interno. A cada categoria se le asignaron
funciones precisas y delimitadas, con el fin de evitar la sobrecarga de tareas, mejorar el
enfoque en el cliente y garantizar un flujo de trabajo mas eficiente. Estas funciones se
agrupan y visualizan en la figura correspondiente al flujograma, donde se muestra
claramente la jerarquia y responsabilidades operativas.

El redisefio que se propone parte de una clasificacion funcional del personal de
acuerdo con su tipo de perfil profesional, el nivel de experiencia y las necesidades que se
detecten en el diagndstico previo a la propuesta. Con esto se pretende conseguir tres
aspectos basicos como son la misma eficacia de la operacion, la mejora de la experiencia
del cliente y la mejora en el desarrollo de los vendedores dentro de la entidad, y a

continuacion se explican las razones mas elementales del redisefio indicado:

Figura 1. Redisefio de Funciones - Area de Ventas Autoservicio El Creador Baby
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1. Coordinador de Ventas

Se requiere un perfil con liderazgo, vision estratégica y experiencia para coordinar
las tareas diarias y servir como punto de control de calidad en la operacion comercial. Este
rol no debe estar centrado en vender, sino en gestionar personas, flujos y metas.

2. Vendedor Experto

Aquellos con mayor experiencia y capacitacion comprobada deben ser asignados a
clientes que demandan atencidon especializada o productos complejos. Ademas, sirven
como mentores y soporte a los vendedores con menos experiencia, generando un proceso
de aprendizaje continuo en el punto de venta.

3. Vendedor Junior

Personal con experiencia intermedia, pero que ain requiere acompafamiento
ocasional. Son capaces de manejar clientes con necesidades estdndar y contribuir al
servicio de calidad sin sobrecarga. Se espera que transiten progresivamente hacia el rol de
Vendedor Experto.

4. Vendedor en Entrenamiento

Corresponde al personal nuevo o con baja calificacion segliin el diagnostico. Al
asignarles tareas de apoyo y espacios de observacion guiada, se les permite familiarizarse
con los procesos de forma segura y progresiva, sin comprometer la atencion al cliente ni
su propio desarrollo.

5. Area de Caja y Logistica

Se centralizan funciones operativas y de atencion final, permitiendo que los
vendedores se concentren en la venta y asesoramiento. Este equipo debe estar sincronizado

con el area de ventas para evitar cuellos de botella en el servicio.

5.4 Redisefio de horarios de trabajo

Planeacion y ejecucion de formaciones en el proceso de fortalecimiento de las
habilidades personales y técnicas, enfocado en el conocimiento de los productos, técnicas

de atencidn al cliente y estrategias de venta.
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Trabajador | Horario Actual Prottl.emas Nuevo Horario Motivo del Cambio Impacto Esperado
Identificados Propuesto
Sin rotacién Presente en doble Mejora cobertura en
. ’ 8:00 a.m. —-12:00 franja pico. horas criticas.
. 8:00 a.m. — tiempos muertos L. .
Trabajador 1 p.m./4:00 p.m.— | Descanso Reduccidn del tiempo
4:00 p.m. entre 12-4 p.m. (30 . . . .
min inactivos/dia) 8:00 p.m. intermedio en tramo | ocioso en mas del
' de baja demanda. 40%.
Ajuste para cubrir .
R h
Jornadas largas, 10 |7:30a.m.-11:30 desde temprano. educcpn de‘ ,oras
. 9:00 a.m. — . extra. Alineacién con
Trabajador 2 hrs extra al mes, a.m./3:30 p.m.— | Permite descanso . g
5:00 p.m. . . horas de mas trafico.
desfase de turnos. | 7:30 p.m. intermedio. Turno o
. Mayor eficiencia.
rotativo semanal.
Anticipa ingreso
Inicio tardio, poca 8:30a.m.-12:30 para. aprovec.har May.or VISI.bIIIdad en
. 10:00 a.m. - L franja matutina. franjas activas.
Trabajador 3 efectividad en la p.m./4:30 p.m. - .
6:00 p.m. N Retorna en hora pico | Incremento del
mafana. 8:30 p.m. . L
tarde. Turno rotativo | rendimiento.
cada 2 semanas.
- Se ajusta para que S
Horario irregular. 8 9:00 a.m. — 1:00 coincida con doble Dlsmlnucpn de horas
. 11:00 a.m. - hrs extra al mes. . extra. Mejor
Trabajador 4 . o . p.m. /4:00 p.m.— | franja critica. . o
6:30 p.m. Baja coincidencia . sincronizacion con
. e 8:00 p.m. Tiempo de descanso | .
con picos de tréfico. . . clientes.
intermedio.
!il:r?;a:jca:c;nsdsoras Equidad en carga.
Menor jornada que |8:00 a.m.-12:00 J e - Mayor compromiso.
. 12:00 p.m. — . Participacion activa A,
Trabajador 5 el resto. Inequidad | p.m. / 4:00 p.m. — . Optimizacién del
7:00 p.m. en ambas franjas i
en la carga laboral. |8:00 p.m. tiempo total de

criticas. Turno
rotativo quincenal.

servicio.

La reorganizacion de horarios de la tabla 4. Muestra una nueva forma de

distribucion las jornadas de trabajo, pasando de largas jornadas de trabajo continua hasta

mas de 10 horas diarias, para pasar a unas jornadas de trabajo mas cortas, dividas, con

asignacion de tiempo de descanso de 2 horas, rotativas. Permitiendo que los empleados

trabajen menos horas diarios, puedan disfrutar de descanso y mas tiempo para la familia,

bienestar. Asi mismo la empresa, mejora los horarios de atencion, reduciendo costos y
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responde con mas compromiso por el bienestar de los trabajadores y demas obligaciones

como empleador.

6. Conclusiones.

Las empresas del sector comercio se caracterizan por largas jornadas de trabajo,
vincular personal poco calificado y trabajar mas de manera informal, llegando afectar en
muchos casos el servicio al cliente, que es donde se ve reflejado la operatividad de la
empresa, la preparacion y la motivacion de la fuerza de venta.

Concluyendo en la necesidad que tienen este tipo de negocios de mejorar la
organizacion, no solo de la parte de oferta, ventas , sino también la gestion del personal
que manejan. El conocimiento y la experiencias son elementos esenciales en la atencion
del servicio. permite una mejor comunicacion y asesoria a los clientes a la hora de comprar
un producto o servicio, la parte empatica y de la posventa se crea con un buen servicio al
cliente.

Otro elementos importante para la productividad es la motivacion del empleado, se
ve reflejada en las recompensas que esperan por su labor, siendo importante potencializar
sus habilidades y permitir que ellos trabajen en lo que les gusta. También estan los tiempos
para dedicar a su desarrollo personal y bienestar familiar. Las empresas comerciales deben
hacer buen uso del conocimiento y las habilidades de su personal para lograr mayor
efectividad en las ventas, prestar un mejor servicio y lograr la satisfaccion y fidelizacion

de clientes.
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